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突 发 公共 卫生 事件 中 高 校 图 书院 微 信 公 众 平台 远程 服务 现状 与 策略 
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摘 要 : [目的 /意义 ] 调 研 当 前 新 型 冠状 病毒 肺炎 疫情 特殊 时 期 ,高 校 图 书馆 通过 微 信 公 众 平台 提供 远程 服务 的 现状 , 探 
讨 突 发 公共 卫生 事件 发 生 时 ,高 校 图 书馆 开展 远程 服务 的 策略 ,为 高 校 图 书馆 通过 微 信 公众 平台 提供 远程 服务 提 
供 借鉴 。 [ 方法 /过程 ] 调查 36 所 “ 双 一 流 ”A 类 高 校 图 书馆 微 信 公众 平台 数据 ,分 析 研 究 高 校 图 书馆 通过 微 信 公 
众 平台 开展 远程 服务 的 现状 和 存在 的 问题 ,并 提出 优化 策略 。[ 结果 /结论 ] 在 新 媒体 环境 下 , 微 信 公众 平台 已 成 
为 高 校 图 书馆 开展 远程 服务 的 重要 平台 。 高 校 图 书馆 远程 服务 需 常态 化 , 当 突 发 公共 卫生 事件 发 生 时 ,从 资源 保 
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微 信 公众 平台 


> BE DRAKE DIGEST A LEM ARS RRS SA OAF ,为 学 校 教学 科研 \ 人 才 培 养 提 供 有 力 支撑 。 
远程 服务 


供 远程 服务 的 现状 ,并 针对 存在 的 问题 提出 优化 策略 ， 
以 期 为 加 强 和 完善 国内 高 校 图 书馆 建立 应 急 远 程 服 务 


SN2003 年 5 月 9 日 ,国务 院 发 布 并 实施 《 突 发 公共 卫 


能 造成 社会 公众 健康 严重 损害 的 重大 
(ESSE RENT .群体 性 不 明 原因 疾病 .重大 食物 和 职业 中 
毒 欧 及 其 他 严重 影响 公众 健康 的 事件 ") 。 自 新 型 冠状 
病毒 肺炎 (下 简称 “新 冠 肺炎 ”) 疫情 暴发 以 来 ,已 影响 
HER 200 多 个 国家 和 地 区 。 全 球 都 经 历 了 这 场 突 必 
公 于 卫生 事件 的 严峻 考验 。 面 对 突如其来 的 疫情 ,各 
级 图 书馆 积极 应 对 ,改变 传统 服务 模式 ,将 线 下 服务 迁 
移 至 线 上 ,最 大 限度 地 保障 读者 和 工作 人 员 身 体 健康 。 
微 信 公 众 平台 凭借 其 强大 的 实时 信息 交互 能 力 .功能 
可 拓展 能 力 和 广泛 的 受众 群体 ,成 为 诸多 图 书馆 提供 
远程 服务 的 重要 渠道 。 各 高 校 图 书馆 根据 教育 部 及 各 
学 校 工作 安排 ,充分 利用 微 信 公众 平台 ,提供 内 容 丰 
富 .形式 多 样 的 远程 服务 ,以 保障 各 项 服务 持续 开展 、 
读者 教育 有 序 进行 教学 科研 支撑 不 断 线 。 

本 文 以 国内 36 所 “ 双 一 流 ”A 类 高 校 图 书馆 微 信 


框架 .完善 远程 服务 内 容 减少 突 发 公共 卫生 事件 对 图 
书馆 服务 的 影响 提供 参考 。 


2 国内 外 研究 现状 


国外 学 者 对 突 发 公共 卫生 事件 的 图 书馆 服务 研究 
主要 集中 在 图 书馆 及 馆 员 角色 定位 方面 。A M. 
Yousuf 等 提出 , 面 对 突 发 公共 卫生 事件 ,图 书馆 员 身 份 
要 相应 转换 :通过 传播 相关 信息 ,提高 公众 健康 意识 ; 
提供 最 新 信息 .文献 等 支持 科研 团队 研究 以 及 贴 合 读 
ZOL”, S. J. Phillips 等 指出 ,美国 国家 医学 
图 书馆 (The National Library of Medicine ) 将 医疗 语言 
系统 和 医学 主题 整合 ,揭示 自然 及 生物 灾难 ,并 以 此 帮 
助 读者 获取 相关 信息 ” 。 在 新 冠 疫情 暴发 期 间 ,该 图 
书馆 在 其 主页 显著 位 置 及 时 推出 了 “2019 新 冠 病 毒 疾 
病 "专题 。 在 这 个 专题 下 ,读者 和 科研 人 员 可 在 “严重 
急性 呼吸 系统 综合 症 冠 状 病毒 2(SARS-CoV-2) ”数据 
中 心中 , 快速 访问 国家 医学 图 书馆 的 基因 库 关于 新 冠 


公众 平台 为 例 ,通过 调研 ,分 析 研 究 新 冠 肺炎 防疫 期 间 
36 所 “ 双 一 流 ”"A 类 高 校 图 书馆 利用 微 信 公众 平台 提 


病毒 基因 序列 开放 数据 ”。J. Ma 等 通过 研究 凝练 出 
医学 图 书馆 联盟 的 健康 信息 专员 职责 ,包含 晨报 检索 
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支持 、 实 时 信息 搜索 、 机 构 决 策 文 持 、 远 程 参考 咨询 、 
课程 开发 .学 科 指 南 以 及 为 病人 和 民众 提供 信息 


馆 主页 设置 相应 的 专题 ,普及 相关 知识 ,增强 读者 的 应 
对 危机 能 力 ”。@@ 医 学 图 书馆 。 朱 虹 等 提出 医学 图 


ae) E. D. Amy 等 通过 调查 问卷 了 解 了 医院 图 书 
馆 员 灾害 管理 活动 的 现状 ,并 指出 医院 图 书馆 员 在 
灾难 管理 中 发 挥 了 效用 。 研 究 数据 还 表明 ,医院 图 
书馆 中 有 灾难 管理 经 验 的 图 书馆 员 团队 正在 形成 和 
建立 ” 。 

国内 图 书馆 界 针 对 图 书馆 应 对 突 发 公共 卫生 事件 
的 研究 集中 在 3 个 方面:D 公 共 图 书馆 。 杨 思 洛 等 以 
危机 管理 4R 模型 为 基础 ,通过 问卷 调查 和 图 书馆 官方 
数据 ,比较 分 析 了 我 国 公共 图 书馆 在 突 发 公共 卫生 事 
件 中 的 危机 管理 整体 态势 。 应 对 新 冠 肺炎 疫情 期 间 ， 
公共 图 书馆 提供 了 优质 的 线 上 数字 服务 ,起 到 了 信息 
中 总 的 重要 作用 ,承担 了 捐赠 物资 .参与 抗 “ 疫 "等 社 
会 援助 责任 。 但 危机 管理 钠 乏 成 熟 的 理论 支撑 和 实 中 
经 验 ,危机 意识 的 不 充足 导致 准备 工作 的 延迟 ,非常 规 
爵 劳 水 平 有 待 提高 "。 魏 永 丽 等 提出 图 书馆 应 从 制定 
党 一 卫生 应 急 预 案 .强化 应 急 队伍 建设 .开展 卫生 应 急 
演练 .落实 卫生 应 急 经 费 、 建 立 监测 预警 制度 ,建立 卫 
4 这 急 信息 报 送 机 制 . 优 化 卫生 应 急 处 置 机 制 等 方面 
AER SES EEDA AURA TSR 
Ht 图 书馆 在 突 发 公共 卫生 事件 暴发 时 需 为 社会 提供 
道 吝 报道 ,保证 信息 的 真实 透明 ;为 政府 提供 决策 信息 
服 加 ,对 其 做 出 准确 的 判断 和 正确 的 决策 提供 支撑 ; 凭 
个 纸 已 对 信息 的 敏锐 感 , 处 理 信息 技术 方面 的 优势 ,为 
科 刀 及 医护 人 员 提 供 有 价值 的 科技 情报 ;关注 读者 心 
MEE ,为 疑似 病例 提供 精神 食粮 ” 。 周 静 萍 提出 对 
中 CD 型 图 书馆 而 言 ,信息 交流 是 突 发 公共 卫生 事件 应 
急 反应 体系 中 至 关 重 要 的 部 分 , 建设 好 中 小 图 书馆 信 
息 网 络 就 显得 至 关 重要 。 图 书馆 员 既 能 对 专业 性 资料 
进行 快速 查询 ,整合 与 编辑 , 又 能 通过 互联 网 与 读者 及 
专家 同步 交流 , 使 中 小 图 书馆 成 为 读者 了 解 公共 卫生 


书馆 应 对 突 发 公共 卫生 事件 时 发 挥 自身 优势 ,建立 专 
题 数 据 库 , 对 已 往 发 现 的 国内 外 公共 卫生 事件 的 起 因 、 
发 展 过 程 与 应 对 策略 ,以 及 各 种 传染 病 的 治疗 经 验 BL 
训 、 研 究 进展 情况 等 进行 全 方位 的 数据 挖掘 和 知识 发 
现 ,为 应 对 突 发 公共 卫生 事件 提供 有 价值 的 实际 参 
考 "“。 何 玮 等 以 隶属 于 美国 国家 卫生 研究 院 的 国家 
医学 图 书馆 为 例 ,提出 医学 图 书馆 应 牢固 树立 敏锐 的 
信息 意识 和 公共 卫生 突 发 事件 的 危机 意识 , 做 好 信息 
储备 ,拓宽 信息 交流 渠道 ,编制 应 急 手 册 使 图 书馆 的 应 
急 服务 能 力 得 到 最 大 程度 的 体现 。 


3” 突 发 公共 卫生 事件 中 高 校 图 书馆 微 信 
公众 平台 远程 服务 现状 分 析 


3.1 数据 来 源 

本 文 数 据 来 源 于 36 所 “ 双 一 流 ”A 类 高 校 图 书馆 
微 信 公 众 平台 ,数据 采集 时 间 为 2020 年 5 月 25 H -5 
月 31 日 ,采集 内 容 为 2020 年 1 月 25 日 -5 月 24 日 期 
间 ,被 调研 高 校 图 书馆 微 信 公众 平台 发 布 的 内 容 、 板 块 
设置 .呈现 形式 远程 服务 开展 情况 等 。“ 双 一 流 ”"A 类 
高 校 图 书馆 在 此 次 突 发 公共 卫生 事件 中 ,通过 微 信 公 
众 平台 开展 的 远程 服务 ,一定 程度 上 代表 了 当前 国内 
高 校 图 书馆 现状 , 故 以 这 36 所 高 校 图 书馆 为 采样 对 象 
进行 数据 收集 分 析 。 
3.2 现状 分 析 
3.2.1 整体 概况 

被 调研 高 校 图 书馆 微 信 公众 平台 分 为 服务 号 和 订 
阅 号 两 类 ,数据 采样 期 间 ,36 所 “ 双 一 流 ”A 类 高 校 图 
书馆 均 通 过 微 信 公众 平台 发 布 了 内 容 , 内 容 可 划分 为 
服务 推广 资源 推送 .阅读 推广 .读者 教育 及 读者 心理 


S 


信息 的 一 个 主 渠 道 ” 。 回 高 校 图 书馆 。 史 惠 媛 提出 
危机 意识 是 高 校 图 书馆 危机 管理 的 起 点 。 当 突 发 公共 
卫生 事件 时 , 需 以 “正视 问题 ,统一 领导 、 措 施 果断 \ 读 
者 至 上 "为 原则 ,着 力 于 提高 馆 员 的 危机 意识 、 建 立 高 
校 图 书馆 危机 管理 领导 小 组 .完善 工作 制度 和 建立 有 
效 的 环境 保障 体系 等 ” 。 黄 唯 提出 高 校 图 书馆 主要 
卫生 安全 隐患 是 书刊 卫生 、 馆 内 空气 污染 ` 公 共 物 品 
(如 阅览 桌 椅 等 ) 污染 ,高 校 图 书馆 需 从 提高 馆 员 及 读 
者 卫生 观念 .完善 相应 设施 做 好 书刊 及 环境 消毒 改善 
室内 空气 质量 等 方面 和 人手 。 雇 利 香 指出 高 校 图 书 
馆 应 当 高 度 重视 突 发 公共 卫生 事件 的 管理 ,并 在 图 书 


it, WAL. 

被 调研 高 校 图 书馆 充分 利用 微 信 公众 平台 覆盖 面 
广 \ 传 播 速 度 快 等 特点 ,在 抗 " 疫 "期 间 通 过 微 信 公众 
平台 ,发 布 图 书馆 服务 动态 ,揭示 各 类 数字 资源 及 获取 
途径 ,推进 线 上 阅读 推广 工作 ,开展 在 线 读 者 教育 , 进 
行 在 线 读 者 心理 艳 导 ,向 读者 提供 了 及 时 、 专 业 、 主 动 、 
有 效 的 远程 服务 。 
3.2.2 远程 借阅 服务 

被 调研 高 校 图 书馆 充分 利用 微 信 公众 平台 ,及 时 
发 布 抗 “ 疫 ”期 间 图 书 服务 动态 ,如 闭 馆 消息 、 图 书 延 
期 归还 通知 .远程 访问 服务 信息 等 。 共 21 所 高 校 图 书 
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高 校园 书馆 为 例 [J]. 图书 情报 工作 ,2020,64(15) :157 - 164. 


服务 推广 资源 推送 阅读 推广 读者 教 OSF 
抗 疫 期 间 wee f 
开 闭 馆 通知 数据 库 资 源 好 书 推 荐 及 赏析 数据 库 系 列 讲座 阅读 健 心 
借阅 服务 变更 Bin 阅读 活动 
sir 教材 教 参 资 源 eae 科研 及 论文 写作 siete er wae 
系列 讲座 
E ~ si 
: 
re ate bie XE Ale ey F E 
远程 访问 服务 网 络 课堂 资源 各 类 竞赛 信息 素养 ee 
| 系列 讲座 a 
ree 文化 推广 1 
ie 电子 书 及 阅读 平台 ( 优秀 传统 文化 、 
| 电影 及 音乐 鉴赏 等 ) 


馆 束 此 期 间 为 在 校 师 生 提供 远程 借阅 服务 ,如 送 书 到 
楼 SD 书 易 得 "在 线 订购 、 无 接触 式 借阅 服务 等 ,北京 大 
书馆, 电 子 科技 大 学 图 书馆 等 率先 推出 纸 质 馆藏 


is 服务 ,如 表 1 所 示 : 


ee) 表 1 远程 借阅 服务 统计 

ee RR Pa BE 远程 借阅 服务 发 布 时 间 
PK 北京 大 学 送 书 到 楼 2410 A 
2 山东 大 学 “馆藏 纸 质 图 书 电子 版 委托 服务 “2 20 日 
之 电子 科技 大 学 书 送 达 2425 H 
AC 中国 海 洋 大 学 书 易 得 订购 快递 到 家 。 2 月 29 日 
i 纸 质 图 书 网 上 预约 服务 。 3 月 1 日 
£ 南京 大 学 纸 质 图 书 预约 出 借 服务 。 3 月 4 日 
Fo 西安 交通 大 学 预约 借 书 服务 3 月 4 日 
O merer 预约 图 书 借阅 3 月 5 日 
9 天 津 大 学 无 接触 式 借 书 服务 3 月 7 日 
10 重庆 大 学 预约 借 书 3 月 10 日 
11 ”大 连理 工大 学 在 线 提交 申请 送 书 3 月 11 日 
12 ”华东 师范 大 学 到 馆 取 书 3 月 11 日 
13 北京 师范 大 学 图 书 预约 外 接 服务 3413H 
14 东南 大 学 复工 教 职 工 借 书 3 月 18 日 
15 中 山大 学 无 接触 借 书 服务 322 A 
16 中 南大 学 网 上 预 借 . 读者 取 书 3 月 26 日 
17 清华 大 学 预约 借 还 服务 3 月 26 日 
18 南开 大 学 委托 借 书 329 H 
19 中央 民族 大 学 委托 借阅 4 月 7 日 
20 同济 大 学 线 上 委托 借 书 5 月 7 日 
21 武汉 大 学 预约 借 书 和 自助 还 书 服务 SAIS A 


此 外 ,3 所 被 调研 高 校 图 书馆 在 微 信 公 众 平台 设 
置 抗 “ 疫 " 专 栏 :北京 大 学 图 书馆 “ 抗 疫 服 务 " 专 栏 ,内 
容 包 括 创 新 服务 、 电 子 资源 、 资 源 指南 及 讲座 ;电子 科 


图 1 “N-W A 类 高 校 图 书馆 抗 “ 疫 ”期 间 微 信 公 众 平台 内 容 模块 


技 大 学 图 书馆 “ 抗 疫 服务 "专栏 ,内 容 包括 创新 服务 、 
资源 动态 .最 新 公告 ;西北 工业 大 学 图 书馆 “疫情 特 
供 ”" 专 栏 ,内 容 包 含 校外 访问 电子 资源 ,疫情 期 间 服务 
指南 、 外 借 图 书 超期 等 。 信 息 的 整合 ,体现 图 书馆 服务 
的 深入 细致 ,也 方便 读者 获取 远程 服务 内 容 。 

3.2.3 远程 资源 保障 

被 调研 高 校 图 书馆 均 利 用 微 信 公众 平台 进行 远程 
资源 推送 。 除 中 国 农业 大 学 图 书馆 仅 发 布 一 条 数字 阅 
读 平台 推 文 外 ,其 他 35 所 被 调研 高 校 图 书馆 均 持续 推 
送 各 类 数据 库 资源 ,在线 学 习 平台 优质 电子 书 和 数字 
阅读 平台 的 远程 获取 及 使 用 信息 。 

为 响应 教育 部 1 月 29 日 发 布 的 《利用 网 络 平台 ， 
“停课 不 停 学 "》 工 作 部 署 , 除 对 现 有 数字 资源 进行 推 
送 和 揭示 外 ,19 所 高 校 图 书馆 先后 发 布 电子 教材 教 参 
远程 服务 信息 ,其 中 的 9 所 在 3 月 前 就 推出 了 在 线 教 
材 教 参 平台 , 见 表 2。 北 京 大 学 图 书馆 清华 大 学 图 书 
馆 等 9 所 图 书馆 拥有 自 建 平 台 ,电子 科技 大 学 图 书馆 
用 5 天 时 间 完 成 全 新 教材 教 参 平台 的 搭建 ,保障 “ 停 
课 不 停 学 ”。 

3.2.4 远程 阅读 推广 

抗 *“ 疫 ”期间 ,远程 阅读 推广 内 容 主要 包含 好 书 推 
荐 .在线 共 读 活动 .各 类 征集 及 竞赛 活动 .在线 讲座 \ 文 
化 推广 等 。 

部 分 图 书馆 的 好 书 推荐 以 固定 栏目 形式 持续 开 
展 ,如 中 国人 民 大 学 图 书馆 的 “好 书 推荐 ”中 央 民 族 
大 学 图 书馆 “书香 战 疫 ”、 南 开 大 学 图 书馆 “好 书 100”、 
华东 师范 大 学 图 书馆 的 “ 战 疫 书柜 ”电子 科技 大学 图 
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表 2 电子 教材 教 参 平台 统计 


序号 所 属 高 以 教材 教 参 平台 平台 发 布 时 间 
1 ”吉林 大 学 爱 教材 2 月 6 日 
2 浙江 大 学 爱 教材 2 月 10 日 
3 清华 大 学 清华 大 学 教 参 服务 平台 2414H 
4 电子 科技 大 学 。 电子 科技 大 学 2019 -2020 第 二 学 期 “2 月 15 日 

在 线 课程 资源 平台 
5 复旦 大 学 。 第 三 方 平台 + 复 日 大 学 教学 参考 书 。 2 月 21 日 
6 中 央 民 族 大 学 。 超星 电子 图 书 及 教材 高 教书 苑 2 月 25 日 
7 中 南大 学 馆藏 数字 资源 服务 平台 2 月 28 日 
8 WK% 四 川 大 学 2019 -2020 学 年 春季 教材 2 月 29 日 
在 线 服务 平台 

9 北京 航空 航天 大 学 电子 教材 3 月 3 日 
10 南开 大 学 。 高 等 教育 出 版 社 人 仅 针对 教师 提供 ) 3 月 4 日 
11 国防 科技 大 学 爱 教材 3 月 6 日 
12 ”华东 师范 大 学 教 参 平台 3 月 11 日 
= 

D 武大 学 爱 教材 3 月 12 日 
全 兰州 大 学 方正 Apabi 高 校 数 参 库 等 3 月 12 晶 
T waka 电子 教 参 平台 3 月 14 日 
B 大 连理 工大 学 超星 电子 教材 3418 H 
RTK 电子 教材 3 27H 
i 天 津 大 学 馆 电子 教 参 服务 4 月 1 日 
SORE PEL ACER 3 月 20 H 


ath Be?” RAE HB” &, 
FON RAE E,W 
FERRER AECL AES A, 一 期 推荐 一 
a ee nae 
学 征集 的 “ 战 
四 书馆 还 学 
学 图 书馆 开 
进行 时 ,复旦 大 学 图 书信 举行 
big” hele 
意义 ”在 线 共 读 


“BA! o 
“阅读 战 “ RR 


此 外 ,30 所 被 调研 高 校 图 书馆 在 4.23 世界 读书 日 
到 来 前 后 ,推出 了 内 容 丰 富 .形式 多 样 的 系列 阅读 推广 
活动 。 见 表 3。 
ee 开展 线 上 
图 书馆 、 各 类 竞赛 评比 、 系 列 “ 云 ”讲座 在线 展览 
nk 哈尔滨 工业 大 学 图 书馆 和 南开 大 学 图 书馆 
将 传统 文化 与 在 线 竞赛 结合 ,分 别 举办 了 “传承 民俗 ， 
品味 端午 ”民俗 知识 竞赛 和 传统 文化 与 图 书馆 知识 竞 
赛 。 大 连理 工大 学 图 书馆 、 东 南大 学 图 书馆 、 复 旦 大 学 
ili 华东 师范 大 学 图 书馆 等 ,将 国内 经 典 文 学 作品 
品读 与 诵读 结合 ,举办 线 上 文化 讲座 和 经 典 诵读 大 


Fea 


赛 。 ee ee 
FREY)“ ed SEA * HE? 
动 ”,52 所 高 校 的 近 2 ee eee ee. 
3.2.5 ZREAARRD ERS 

新 冠 肺炎 疫情 暴发 后 ,高 校 图 书馆 纷纷 开展 线 上 
a ,先后 推出 了 由 第 三 方 提供 的 在 线 系列 讲座 ， 

含 数据 库 使 用 .论文 撰写 等 内 容 。 上 海 交 通 大 学 图 
书馆 .北京 大 学 图 书馆 等 18 个 图 书馆 在 引入 第 三 方 系 
列 讲座 的 基础 上 ,开设 由 图 书馆 举办 的 系列 在 线 讲座 ， 
见 表 4。 其 中 ,四 川 大 学 图 书馆 及 北京 师范 大 学 图 书 
馆 提 供 在 线 讲座 个 性 化 定制 服务 ,大 连理 工大 学 图 书 
馆 的 在 线 讲座 提供 百度 网 盘 视 频 回放 。 

突 发 公共 卫生 事件 时 ,读者 心里 健康 情况 不 容 忽 
视 。《 高 等 学 校 新 冠 肺炎 防 控 指 南 》 中 指出 ,新 冠 肺 炎 
疫情 暴发 后 ,容易 产生 的 应 激 反 映 有 焦虑 (情绪 易 怒 ， 
害怕 被 传染 ) 抑郁 (心情 低落 ) 、 强 迫 ( 反 复 洗 手 、 强 迫 
性 关注 疫情 ) 出现 疑 病症 (怀疑 自己 被 感染 )、 胸闷、 
出 汗 等 ”。20 所 被 调研 高 校 图 书馆 ,通过 发 布 病毒 防 
疫 知识 、 揭 示 相 关 人 研究 数据 平台 推荐 心理 防护 玻 导 和 
疾病 防 探知 识 书目 、 推 送 健身 节目 、 提 供 心理 专家 在 线 
辅导 ,举办 在 线 阅读 及 交流 活动 等 ,进行 读者 心里 疏导 

武汉 大 学 图 书馆 邀请 心理 学 教授 推荐 抗 “ 疫 ”及 
心理 书籍 ,并 发 布 了 心理 健康 教育 中 心 网 络 心理 支持 
服务 联系 方式 , 供 读 者 远程 获取 心理 咨询 。 电 子 科技 
大 学 图 书馆 开展 “小 图 共 读 ” 线 上 交流 活动 ,以 语音 
会 议 方 式 ,引导 学 生 正 确 面 对 疫情 和 在 家 远程 上 课 
的 现状 ,并 通过 “为 你 读 首 诗 ” 专 栏 ,利用 共 情 原理 ， 
让 读者 通过 积极 向 上 的 诗歌 ,舒缓 内 心 负 性 情绪 。 
北京 师范 大 学 图 书馆 推出 “山川 相连 ,风月 同 天 一 一 
图 书馆 员 原 创 诗歌 共 克 时 艰 ”, 用 和 馆 员 原 创 抗 “ 疫 ” 诗 
歌 激 励 读 者 乐观 面 对 疫情 。 四 川 大 学 图 书馆 的 “ 沐 
心 小 屋 " 通 过 接收 读者 邮件 和 利用 阅读 疗法 推送 相 
关 文献 展开 阅读 的 方式 ,开展 读者 心理 巩 导 。 兰 州 
大 学 图 书馆 在 1 月 29 日 -2 月 23 日 ,连续 发 布 11 篇 
推 文 , 及 时 揭示 病毒 研究 相关 数字 资源 及 动态 ,帮助 


读者 了 解 疫情 发 展 。 
此 外 ,北京 师范 大 学 图 书馆 发 挥 信息 素养 专业 优 


势 ,推出 了 “谣言 止 于 智者 一 一 图 兄 带 你 识别 新 冠 ， 
假 消息 ”等 内 容 , 让 读者 了 解 验 证 数字 化 信息 的 基本 
知识 ,理性 面 对 疫 情 。 华 东 师 范 大 学 图 书馆 发 布 “ 疫 


情 信息 满天飞 ,如 何 辨 真 假 ” ,从 "移动 信息 素养 " 角 
度 展开 读者 信息 素养 教育 ,避免 读者 因 谣 言 带 来 悉 
慌 情绪 。 
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A 类 高 校 图 书馆 为 例 [J]. 图 书 情报 工作 ,2020,64(15):157 - 164. 
表 3 读书 月 系列 活动 统计 
序号 所 属 高 校 读书 月 活动 始 时 间 
1 哈尔滨 工业 大 学 “书香 暧 心 你 我 相伴 "读书 月 系列 活动 3 月 30 日 
2 北京 大 学 世界 读书 日 系列 活动 4 月 3 日 
3 中 国人 民 大 学 2020 年 资源 与 服务 宣传 月 系列 活动 4 月 3 日 
4 中 央 民 族 大 学 中 央 民 族 大 学 图 书馆 2020 年 “ 云 阅读 永 相伴 ”一 一 读书 宣传 朋友 “世界 读书 日 "活动 4 月 7 日 
5 兰州 大 学 书香 战 疫 . 兰 大 助力 一 一 兰州 大 学 2020 年 阅读 推广 系列 活动 4 月 8 日 
6 大 连理 工大 学 世界 读书 日 系列 活动 4 月 9 日 
í 华中 科技 大 学 # 同 家 园 "2020 世界 读书 日 系列 主题 活动 4 月 12 日 
8 清华 大 学 读书 文化 月 4 月 14 日 
9 天 津 大 学 世界 读书 日 系列 推广 4 月 14 日 
10 华南 理工 大 学 书香 四 月 ,“ 悦 " 读 华 园 一 一 2020 图 书馆 4. 23 世界 读书 日 系列 活动 4 月 20 日 
11 西北 工业 大 学 众志成城 抗 疫情 , 花 开 又 见 读书 日 一 2020 图 书馆 4.23 世界 读书 日 系列 活动 4 月 20 日 
12 南开 大 学 不 负 韶华 ,阅读 战 “ 疫 "一 一 第 十 届 “ 南 开 读书 节 " 系 列 活动 4 月 21 日 
= 南京 大 学 众志成城 共 克 时 艰 一 一 用 书香 传递 力量 世界 读书 日 系列 活动 4 月 22 日 
> 东南 大 学 2020 年 东南 大 学 第 十 二 届 读 书 节 4 月 22 日 
qf; 北京 航空 航天 大 学 此 界 读书 日 征文 比赛 4 月 23 日 
Ts 北京 师范 大 学 发 布 阅读 之 星 “ 云 党 书房 "120 秒 图 书 点 亮 活动 4 月 23 日 
o 吉林 大 学 2020“ 天 涯 同 阅 "读书 季 4 月 23 日 
oO 复旦 大 学 “阅读 生命 "2020 年 复旦 大 学 第 八 届 读书 节 4 月 23 日 
q 华东 师范 大 学 2020 华东 师范 大 学 图 书馆 书香 嘉年华 活动 4 月 23 日 
(= 厦门 大 学 读者 节 4 月 23 日 
feet WAKE 文化 节 4 月 23 日 
Q 中 国 海洋 大 学 2020 年 万 方 读书 月 答题 赢 奖 活动 4 月 23 日 
Q 武汉 大 学 4.23 世界 读书 日 系列 活动 4 月 23 H 
日 94 中 南大 学 悦 读 战 “ 疫 "2020 年 读书 月 活动 4 月 23 日 
2: 中 山大 学 特殊 时 期 的 阅读 生活 一 一 4. 23 世界 读书 日 系列 活动 4 月 23 日 
>< dj 川 大 学 4.23 世界 读书 日 馆 长 荐 书 4 月 23 日 
© 电子 科技 大 学 阅读 战 “ 疫 ” ,我 们 在 一 起 一 -2020 电子 科技 大 学 读书 月 活动 4 月 23 日 
S, 西安 交通 大 学 2020* 书 香 交 大 . 云 享 阅 " 系 列 活动 4 月 23 日 
-Go 国防 科技 大 学 4.23 世界 读书 日 屋 图 书馆 第 十 二 届 文献 资源 宣传 周 4 月 23 日 
Q, 同济 大 学 同济 大 学 图 书馆 2020 年 第 十 六 届 读 者 服务 月 活动 5 月 7 日 


4 突 发 公共 卫生 事件 中 高 校 图 书馆 微 信 
公众 平台 “远程 ”服务 优化 策略 


存在 的 问题 

新 冠 肺炎 疫情 暴发 后 ,各 高 校 图 书馆 坚守 图 书馆 
服务 师 生 ,服务 教学 ,服务 科研 的 职责 ,利用 微 信 公 众 
平台 从 资源 保障 、 服 务 保障 、 教 学 科研 保障 等 多 方面 入 
手 , 发 挥 平台 优势 ,积极 开展 远程 服务 。 通 过 数据 调研 
发 现 ,目前 高 校 图 书馆 微 信 公 众 平 台 远 程 服 务 尚 有 不 
足 , 具 体 如 下 : 

(1 ) 响 应 速度 有 竺 加强, 内容 缺 乏 整 体 规划 :通过 
调研 发 现 ,服务 类 信息 ( 闭 馆 通知 图书 延期 服务 等 ) 
发 布 较为 及 时 ,而 教学 科研 保障 (如 教材 教 参 平台 建 
设 ) .读者 线 上 教育 .读者 心理 疏导 、 线 上 活动 等 响应 速 


4.1 


度 较 慢 。 例 如 仅 清 华 大 学 图 书馆 .电子 科技 大 学 图 书 
馆 等 8 所 被 调研 高 校 图 书馆 在 3 月 前 发 布 了 电子 教材 
教 参 平台 信息 , 占 被 调研 高 校 的 22.2% 。 此 外 ,发 布 
内 容 整体 规划 .品牌 栏目 建设 等 尚 有 不 足 , 占 比 最 大 的 
资源 推送 内 容 趋同 ,缺乏 个 性 化 定制 。 

(2) 智 能 咨询 服务 欠缺 :被 调研 高 校 图 书馆 中 ， 
17 所 未 开通 微 信 公 众 平台 智能 回复 功能 ,开通 智能 
回复 功能 的 16 所 高 校 中 (重庆 大 学 图 书馆 需 绑 定 
读者 身份 访问 ,无 法 获取 该 项 服务 细节 ) 仅 北 京 大 
学 .北京 师范 大 学 .中 央 民 族 大 学 天津 大 学 、 东 南 
大 学 .四川 大 学 6 所 高 校 图 书馆 针对 突 发 公共 卫生 
有 件 设置 了 微 信 公众 平台 智能 回复 ,内 容 涵盖 延迟 
开 馆 、 延 迟 还 书 、 校 外 访问 等 读者 最 关心 的 问题 。 
详 见 表 5 。 
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表 4 图 书馆 系列 讲座 统计 


序号 所 属 高 校 书馆 在 线 讲座 发 布 时 间 
1 上 海 交通 大 学 思源 微 课 2 月 5 日 
在 线 春季 培训 3125 H 
2 北京 大 学 1 小 时 讲座 Online 2 月 15 日 
3 厦门 大 学 讲座 直播 2419 H 
4 华东 师范 大 学 授 渔 小 讲堂 2 月 28 日 
5 清华 大 学 9 书馆 在 线 讲座 2 月 29 日 
6 ”西安 交通 大 学 信息 素养 线 上 讲座 2 月 29 日 
7 浙江 大 学 求 真一 小 时 3 月 9 日 
8 复旦 大 学 “ 云 "培训 3 月 13 日 
9 四 川 大 学 小 时 专题 讲座 3 月 17 日 
10 北京 师范 大 学 “ 云 "讲座 3 月 18 日 
11 兰州 大 学 “一 小 时 讲座 "系列 之 “停课 不 停 学 ” 3 月 19 日 
线 上 师 生 信息 素养 提升 计划 
P= KRKY 天 图 微 课 3 月 20 日 
B RK% 春季 课堂 3 月 27 日 
过 西北 工业 大 学 CEDUS 3 428 H 
g= 吉林 大 学 资源 使 用 在 线 培训 3 月 31 日 
© 大 连理 工大 学 信息 素养 . 在 线 直播 4 月 1 日 
emmy R EFFY 4 月 7 日 
RAKE 云 讲座 5 月 5 日 
CO ERN a 
N R5 智能 咨询 服务 情况 统计 


Sor 所 属 高 校 智能 咨询 服务 


S 北京 大 学 设置 自动 回复 ,并 设置 “ 抗 疫 服务 "专栏 
复 涵盖 :延迟 开 馆 、 延 迟 还 书 、 校 外 访问 、 
VPN 等 诸多 问题 


3 CO ep se ree ker: 。 智能 回复 “图 图 ”, 内 容 涵盖 : 延 时 开 馆 .延期 还 书 等 
a5 see: 。 智能 咨询 “小 图 ”, 涵 六; 疫情 期 间 闭 信 通 知 .疫情 
J 期 间 还 书 等 

50) 东南 大 学 针对 延期 开 馆 延期 还 书 等 设置 自动 服务 


6 9 川 大 学 含 服务 变更 数字 资源 使 用 


(3) 线 上 阅读 活动 形式 较为 单一 :在 线 阅 读 活动 
多 以 “ 共 读 ”形式 开展 ,图 书馆 发 布 书 单 , 单 向 对 读者 
输出 ,缺乏 互动 活动 开展 和 阅读 引导 。 与 第 三 方 联合 
举办 的 活动 内 容重 合 , 如 英语 口语 大 赛 .阅读 打卡 赢 奖 
品 等 ,个 性 化 定制 较 少 。 

(4) 对 读者 心理 疏导 重视 不 够 :被 调研 高 校 图 书 
馆 中 , 仅 55.6% 通过 抗 “ 疫 "相关 文献 资源 推广 ,开展 
阅读 健 心 ; 仅 5. 56% 的 图 书馆 帮助 读者 通过 信息 又 
别 , 理 智 面 对 疫 情 ; 仅 8.3% 的 图 书馆 尝试 通过 在 线 活 
动 等 途径 ,与 读者 交流 ,帮助 其 缓解 紧张 情绪 ; 仅 1 所 
图 书馆 与 心理 学 专业 教授 合作 ,开展 在 线 读者 心理 玻 
导 。 整 体 情况 如 表 6 所 示 : 


RO 读者 心理 琉 导 及 疾病 防 控 相关 内 容 占 比 


| oe 心理 健康 及 疾病 ”心理 健康 及 疾病 
序号 。 所 属 高 校 推 文 总 数 (条 ) 防 控 相关 内 容 。 防 控 相关 内 容 
数量 (条 ) 占 比 (%) 
1 电子 科技 大 学 64 6 9.38 
2 中 山大 学 199 14 7.04 
3 武汉 大 学 106 7 6.60 
4 四 川 大 学 33 2 6.06 
5 兰州 大 学 262 14 5.34 
6 中 南大 学 72 3 4.17 
7 ”上 海 交 通 大 学 108 4 3.70 
8 “北京 师范 大 学 140 4 2.86 
9 HOUR EEA 71 2 2.82 
10 吉林 大 学 153 4 2.61 
11 山东 大 学 136 3 2.21 
12 南京 大 学 104 2 1.92 
13 南开 大 学 182 3 1.65 
14 复旦 大 学 124 2 1.61 
15 清华 大 学 126 2 1.59 
16 ”西北 工业 大 学 67 1 1.49 
17 ”华南 理工 大 学 77 1 1.30 
18 ”中 国人 民 大 学 92 1 1.09 
19 天 津 大 学 330 3 0.91 
20 ”华东 师范 大 学 165 1 0.61 
4.2 优化 策略 


通过 上 述 分 析 ,高 校 图 书馆 可 通过 加 强 内 容 整 体 
规划 开展 个 性 化 定制 服务 .开通 智能 在 线 问答 .加强 
在 线 读者 心理 疏 导 等 ,进一步 完善 微 信 公 众 平台 服务 
内 容 , 提 升 远程 服务 质量 

高 校 图 书馆 应 提前 搭建 远程 服务 内 容 框 架 ,做 好 
远程 服务 常态 化 准备 。 高 校 图 书馆 通过 微 信 公众 平台 
开展 的 远程 服务 ,内容 可 由 资源 服务 .借阅 服务 .阅读 
推广 服务 .读者 在 线 教育 .读者 心理 踊 导 等 模块 组 成 。 
如 图 2 所 示 : 


pu 


Service 


| | 


A2 微 信 公 众 平台 远程 服务 内 容 框架 
(1) 数 字 资 源 分 类 推送 。 除 揭示 可 供 远 程 获取 的 
资源 外 ,可 尝试 结合 不 同学 科 进 行 分 类 推送 。 如 上 海 
交通 大 学 图 书馆 以 不 同学 科大 礼包 形式 ,整合 不 同学 
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we, GO, Kad, F. RAPA LAE PS ERARCMEARPESREMAMRS RB— 以 36 ROR 
A 类 高 校 图 书馆 为 例 [J]. 图 书 情报 工作 ,2020,64(15):157 - 164. 
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科 数 字 资 源 包 , 个 性 化 推送 。 分 类 推送 能 避免 推送 内 
容 趋 同 ,提高 资源 服务 时 效 。 

(2) 开展 特色 借阅 服务 。 突 发 公共 卫生 事件 发 生 
时 , 若 实体 图 书馆 不 能 提供 借阅 服务 ,可 酌情 开展 针对 
在 校 师 生 的 馆藏 资源 送 达 服务 。 还 可 在 保护 知识 产权 
的 前 提 下 ,开展 线 上 数字 资源 借阅 ,将 数字 教材 教 参 或 
其 他 文献 资源 以 数字 借阅 的 方式 提供 给 师 生 ,满足 师 
生 科 研学 习 需 求 。 

(3) 丰富 在 线 活动 内 容 及 形式 。 除 推送 好 书 外 ， 
可 利用 互联 网 平台 ,改变 内 容 单 向 输出 的 单一 性 ,开展 
互动 性 强 的 在 线 活动 ,如 在 线 阅读 沙龙 ,在 线 真 人 图 书 
馆 ,在 线 文化 类 系列 讲座 .在 线 展览 等 。 远 程 互动 在 增 
强 活动 趣味 性 和 参与 度 的 同时 ,在 一 定 程度 上 满足 了 
读者 的 交流 需求 。 
(4) 加 强 在 线 读者 教育 及 心理 朴 导 。 图 书馆 需 充 
分 发 挥 专业 馆 员 优势 ,引进 第 三 方 讲座 的 同时 开展 图 
抬 缚 远程 读者 教育 。 除 信息 素养 教育 外 ,应 增加 系列 
人 区 素养 讲座 ,通过 传播 优秀 文化 ,树立 文化 自信 ,组 
月 读者 可 能 出 现 的 心里 焦虑 。 此 外 ,作为 校内 重要 的 
仿生 枢纽 ,图 书馆 应 整合 资源 ,及 时 发 布 可 靠 的 疫情 信 
守 ; 绥 解读 者 因 疫 情 产生 的 紧张 情绪 。 还 可 联合 相关 
单 倒 , 为 读者 提供 在 线 心理 咨询 ,开展 远程 心里 琉 导 。 
二 (5 ) 完 善 智能 Q&A 注重 读者 反馈 。 利 用 微 信 公 众 
瑰 各 自动 回复 功能 或 引入 第 三 方 产品 ,逐步 完善 微 信 
公 淖 平台 智能 Q&A 功能 。 帮 助 读者 快速 区 取信 息 的 
同时 ,快速 收集 读者 关注 热点 ,促进 平台 自我 完善 


5 @ 〇 结语 


新 冠 肺炎 疫情 暴发 后 ,图 书馆 线 下 服务 受到 挑战 ， 
挑战 也 是 变化 的 契机 。 高 校 图 书馆 作为 学 校 文献 与 文 
化 中 心 , 需 承 担 起 资源 保障 、 信 息 服务 .读者 教育 等 诸 
多 职责 。 通 过 此 类 突 发 公共 卫生 事件 ,高校 图 书馆 需 
改变 服务 模式 , 线 上 线 下 结合 ,远程 服务 常态 化 ,保障 
图 书馆 服务 不 断 线 。 本 文 从 实践 角度 ,分 析 了 目前 高 
校 图 书馆 利用 微 信 公众 平台 开展 远程 服务 的 现状 及 不 
足 , 并 提出 优化 策略 。 以 期 为 高 校 图 书馆 应 对 突 发 公 
共 卫 生 事 件 时 ,有 效 开 展 远程 服务 提供 参考 和 借鉴 。 
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The Current Situation and Strategy of Remote Service of WeChat Public Platform 
in University Libraries in Public Health Emergencies 
—Taking 36 “Double First-Class” University Libraries as Examples 
Yu Mengqian Gao Xiaojing Zhang Yuhan Yang Jiayan 
The library of University of Electronic Science and Technology of China, Chengdu 611731 
Abstract: | Purpose/significance | This paper analyzes the current situation of remote service of university li- 
braries through WeChat public platform, discuss remote service strategy of university libraries in response to public 
health emergencies, especially in the current special period of the COVID-19 epidemic , and provides reference for u- 
niversity libraries to carry out the remote service of WeChat public platform. | Method/process | Through the inves- 
tigation and analysis of the WeChat data of 36 “Double First-Class” university libraries, this paper analyzed the cur- 
rent situation, main service contents and existing problems of remote service carried out by university libraries through 
WeChat public platform, and put forward corresponding optimization strategies. | Result/conclusion | WeChat has 
“become the important platform for university libraries in remote service in the new media environment. The university 
raries should make the emergency service plan. When there is a public health emergency, it should focus on re- 
Gotrce guarantee, service guarantee, online education of readers, etc. to provide strong support for teaching, scien- 
Re research and personnel training. 
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